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f) Desain dan Penataan ruangan yang luas untuk antisipasi adanya pemustaka 
disabilitas yang menggunakan kursi roda. 
g) Ruang Baca pada Perpustakaan Umum dan akses masuk serta keluar 
sebisa mungkin didesain sederhana tanpa banyak jalur berbelok-belok dan 
mengurangi jalur atau bagian yang memiliki ketinggian yang berbeda dari 
bagian lain dengan menggunakan ramp agar memudahkan akses bagi 
penyandang disabilitas. 
3. Perlu peningkatan kualitas bagi pegawai agar bisa mendampingi pemustaka 
netra. Peningkatan kualitas tersebut dilakukan melalui pelatihan-pelatihan 
pendampingan pelayanan disabilitas baik melalui anggaran tersendiri atau 
mengikuti pelatihan yang dilakukan oleh pihak lain dan juga knowledge 
sharing dengan sesama petugas dan/atau mitra Dinas Perpustakaan Umum dan 
Arsip Daerah Kota Malang. 
4. Promosi mengenai Layanan Pojok Braille dapat lebih ditingkatkan lagi baik 
melalui media cetak maupun media elektronik. Selain itu promosi pada 
komunitas, yayasan dan Sekolah Luar Biasa tentang keberadaan Layanan 
Pojok Braille juga perlu dimaksimalkan lagi agar kunjungan pada Layanan 
Pojok Braille meningkat. Promosi juga dapat dilakukan dengan melakukan 
kegiatan-kegiatan yang berkaitan dengan penyandang disabilitas netra selain 
agar mengetahui keberadaan Layanan Pojok Braille juga akan meningkatkan 
minat penyandang disabilitas netra untuk mengunjungi dan memanfaatkan 
fasilitas Layanan Pojok Braille. 





















agar wawasan pemustaka disabilitas netra lebih luas dan wawasan 
pengetahuan yang didapat dari Layanan Pojok Braille dapat membantu 
mendukung pemustaka disabilitas netra untuk mendapatkan pekerjaan. 
Koleksi tersebut dapat meliputi informasi-informasi mengenai berbagai jenis 
pekerjaan dan keahlian yang dapat dilakukan oleh pemustaka disabilitas netra. 
Penambahan koleksi buku-buku tersebut juga dapat berupa penambahan 
koleksi fiksi novel-novel tertentu agar pemustaka disabilitas netra juga dapat 
menikmati karya-karya fiksi sebagai sarana hiburan dan penambahan 
wawasan. 
6. Pembuatan indikator kinerja khusus tentang pelayanan bagi penyandang 
disabilitas melalui Layanan Pojok Braille agar pada saat tahap evaluasi kinerja 
lebih maksimal lagi. Dengan adanya indikator kinerja yang terukur dan pasti 
maka tingkat keberhasilan inovasi akan dapat diketahui sehingga Dinas 
Perpustakaan Umum dan Arsip Daerah Kota Malang akan lebih mudah untuk 
mengembangkan dan menjaga keberlangsungan inovasi Layanan Pojok 
Braille. 
7. Kedepannya diharapkan inovasi pelayanan publik yang ada pada Dinas 
Perpustakaan Umum dan Arsip Daerah Kota Malang tidak hanya mendukung 
bagi pemustaka dengan kedisabilitasan netra, namun juga mampu 
mengakomodir kebutuhan pelayanan bagi jenis-jenis disabilitas lain seperti 
disabilitas tunarungu, tunadaksa, tunagrahita, dan tunalaras. Hal ini agar 
penyandang disabilitas dapat mengakses pelayanan perpustakaan umum serta 





















pembelajaran bagi seluruh masyarakat. 
8. Untuk memacu budaya agar selalu berinovasi dapat didukung dengan adanya 
sistem reward atau pemberiaan apresiasi. Apresiasi tersebut dapat berupa 
penghargaan dengan titel tertentu seperti penghargaan bagi pegawai 
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Lampiran 2. Interview Guide  
 
1. Inovasi pelayanan publik melalui Layanan Pojok Braille 
b. Inovasi Produk 
1) Apa yang dimaksud dengan inovasi “Lapo BRA”? 
2) Sejak kapan “Lapo BRA” dilaksanakan? 
3) Siapa saja sasaran dari inovasi “Lapo BRA”? 
4) Bagaimana layanan bagi pemustaka difabel sebelum dan sesudah adanya 
“Lapo BRA”? 
5) Bagaimana konsep “Lapo BRA”? 
6) Apa saja keuntungan dari adanya “Lapo BRA”? 
7) Apa saja kelebihan “Lapo BRA” dibandingkan dengan layanan bagi 
pemustaka difabel lainnya? 
c. Inovasi Kebijakan 
1) Apa saja aturan yang mendasari dan mendukung adanya inovasi “Lapo 
BRA”? 
2) Bagaimana kebijakan bagi pemustaka difabel sebelum dan sesudah 
adanya “Lapo BRA”? 
3) Apakah inovasi bagi penyandang disabilitas ini tertuang dalam 
Renstra/RPJMD Dinas Perpustakaan Umum dan Arsip Daerah Kota 
Malang? 
4) Apakah ada kebijakan-kebijakan baru sejalan dengan keberadaan “Lapo 
BRA”? 
d. Inovasi Proses 
1) Bagaimana proses pelayanan bagi pemustaka difabel sebelum dan 
sesudah adanya “Lapo BRA”? 
2) Apakah ada Standar Operasional Prosedur (SOP) tertentu? 
3) Bagaimana alur pemberian pelayanan pada “Lapo BRA”? 
4) Apakah dalam pelaksanaan “Lapo BRA” sudah sesuai dengan SOP?  
5) Berapa jumlah petugas untuk melaksanakan “Lapo BRA”? 
 
2. Fokus kualitas inovasi pelayanan publik bagi penyandang disabilitas 
melalui Layanan Pojok Braille: 
a. Tangibles 
1) Apakah sumber daya manusia dalam pelaksanaan “Lapo BRA” sudah 
memadai? 
2) Bagaimana dengan sumber daya teknologi atau fasilitas? 
3) Apakah macam-macam koleksi dan juga jumlah koleksi “Lapo BRA” 
sudah memadai? 
b. Reliability 
1) Apakah pustakawan memberikan informasi secara akurat dan jelas 
mengenai “Lapo BRA”? 
2) Apakah pustakawan memberikan pelayanan pada “Lapo BRA” dengan 
baik? 























1) Bagaimana kesediaan pustakawan untuk membantu pemustaka? 
2) Apakah dalam pelaksanaan “Lapo BRA” sudah cukup cepat? 
3) Bagaimana dengan alur proses pemberian pelayanan, apakah berbelit-
belit atau dirasa sudah cukup sederhana? 
d. Assurance 
1) Bagaimana sikap petugas “Lapo BRA” terhadap pemustaka? 
2) Apakah sudah mampu memberikan kenyamanan terhadap pemustaka? 
3) Apakah petugas bersikap ramah terhadap pemustaka? 
4) Apakah pustakawan dapat dipercaya karena memiliki pengetahuan yang 
sesuai dengan bidangnya? 
5) Apakah ruangan “Lapo BRA” sudah cukup membuat pemustaka merasa 
nyaman? 
e. Empathy 
1) Apakah “Lapo BRA” sudah mampu memenuhi keinginan dan juga 
kebutuhan pemustaka? 
2) Apakah pustakawan mampu memenuhi kebutuhan pemustaka? 
3) Apakah pustakawan memberikan perhatian yang sungguh-sungguh 
terhadap pemustaka? 
3. Fokus Faktor-Faktor yang mempengaruhi inovasi pelayanan publik 
melalui “Lapo BRA” 
a. Kepemimpinan organisasi 
1) Apakah pemimpin dan gaya kepemimpinannya mempengaruhi inovasi 
dalam organisasi? 
2) Bagaimana peran pemimpin dalam rangka inovasi pelayanan publik 
melalui “Lapo BRA”? 
3) Apakah pemimpin menggerakkan serta memberi teladan yang 
mendukung proses inovasi? 
4) Apakah ada political will dari pemimpin dengan mengadakan arahan 
strategis berupa visi misi yang berkaitan dengan inovasi pada instansi? 
b. Budaya inovasi 
1) Apakah budaya inovasi berpengaruh terhadap adanya inovasi “Lapo 
BRA”? 
2) Apakah terdapat budaya untuk selalu berinovasi pada Dinas Perpustakaan 
Umum dan Arsip Daerah Kota Malang? 
3) Apakah terdapat kebiasaan untuk berinovasi, misalnya saja setiap satu 
tahun sekali setidaknya dapat membuat inovasi tertentu atau perubahan 
tertentu dalam organisasi? 
c. Kualitas pegawai 
1) Apakah kualitas pegawai mempengaruhi inovasi? 
2) Apakah pegawai yang bertugas melaksanakan “Lapo BRA” sudah 
memiliki pengetahuan dan keahlian yang dibutuhkan? 
3) Apakah ada pelatihan khusus untuk meningkatkan kualitas pegawai agar 
pegawai selalu dapat mengikuti perkembangan dan juga meningkatkan 
skill pegawai? 





















dengan pemberian akses teknologi informasi agar pegawai dapat belajar 
dan mengetahui kondisi pengetahuan, teknologi, produk atau metode-
metode terkini berkaitan dengan inovasi? 
5) Apakah ada diskusi atau studi banding untuk meningkatkan inovasi 
dalam kaitannya dengan inovasi “Lapo BRA”? 
d. Tim kerja dan kemitraan 
1) Apakah ada tim khusus dalam inovasi “Lapo BRA” ini? 
2) Apakah keberadaan tim kerja tersebut berpengaruh terhadap munculnya 
inovasi “Lapo BRA”? 
3) Apakah sudah ada komitmen dan kesamaan tujuan diantara anggota tim 
dan juga seluruh pegawai Dinas Perpustakaan Umum dan Arsip Daerah 
Kota Malang untuk meningkatkan pelayanan melalui “Lapo BRA”? 
4) Apakah tim kerja sudah merasa puas atas capaian inovasi “Lapo BRA”? 
5) Bagaimana keberlanjutan tim tersebut?  
6) Bagaimana tanggapan pegawai dengan adanya inovasi “Lapo BRA”? 
e. Kinerja inovasi 
1) Apakah keberadaan indikator kinerja inovasi mempengaruhi dalam 
pengembangan inovasi? 
2) Bagaimana proses penyusunan inovasi “Lapo BRA”? 
3) Bagaimana indikator atau cara untuk mengukur kinerja dari inovasi 
“Lapo BRA”? 
4) Bagaimana pengaruh kinerja individu dalam kinerja inovasi secara 
keseluruhan? 
5) Apakah ada indikator tertentu untuk mengukur kinerja individu terhadap 
inovasi? 
f. Jaringan inovasi 
1) Pihak-pihak mana sajakah yang terlibat dalam pengembangan inovasi 
“Lapo BRA”? 
2) Apakah keberadaan pihak-pihak tersebut berpengaruh dalam 
pengembangan inovasi “Lapo BRA”? 
3) Bagaimana peran dan pengaruh pihak-pihak tersebut dalam 
pengembangan “Lapo BRA”? 
4) Apakah pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi berpengaruh 
terhadap pengembangan inovasi “Lapo BRA”? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
